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TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 177-2021- TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 060083-2024-TSC-OSITRAN

EXPEDIENTE Ne : 177-2021-TSC-OSITRAN
APELANTE o % : FEHEERSOM YN ROSPIGHIOS! YGHA)
ENTIDAD PRESTADORA : TREN URBANO DE LIMA S.A.

Decision contenida en la Carta LR-VMA-004-000223-2021-

ACTO APELADO SAG/R-CAT-051368-2021-SAC

RESOLUCION N° 00083-2024—TSC-OSITRAN
Lima, 07 de marzo de 2024

SUMILLA: En la medida que la entidad prestadora ha manifestado la existencia de
circunstancias que hacen amparable la pretension contenida en el reclamo, corresponde
declararlo fundado.

VISTO:

El recurso de apelacién interpuesto por el sefior S GEGG_G_—_——_———EENE. (<
adelante, el sefior NP contra la decision contenida en la Carta LR-VMA-004-000223-
2021-SAC/R-CAT-051368-2021-SAC, emitida por el TREN URBANO DE LIMA S.A. {(en
adelante, TREN URBANO).

Se cumple con precisar que, desde el 21 de septiembre de 2021 hasta el 7 de octubre de 2023, el
Tribunal de Solucion de Controversias y Atencion de Reclamos (en adelante TSC) no ha contado
con el quérum minimo de tres (3) miembros que establece la normativa vigente para celebrar
sesiones Yy, consiguientemente, para resolver los reclamos y controversias presentados por los
usuarios en segunda instancia administrativa. Al respecto, el guérum del TSC se reconstituyd con la
designacién de dos (2) miembros mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 0042-2023-CD-
OSITRAN, publicada en el diario oficial EI Peruano el 7 de octubre de 2023.

CONSIDERANDO:

L ANTECEDENTES:

-1, El 14 de octubre de 2021, el sefior (NN presentd los reclamos N° 004-000223

(Hoja de Reclamacion) y N° 051368 (Via telefénica) ante TREN URBANO, sefialando que,
encontrandose en la Estacién Villa Maria de la Linea 1 del Metro de Lima, procedi6 a
realizar el pago correspondiente a cuatro (04) pasajes; sin embargo, en el sistema se le
descontd el cobro de cinco (05) pasajes. En tal sentido, solicité que se realizara la
devolucion de S/ 1.50 a su tarjeta.

2. Mediante Carta LR-VMA-004-000223-2021-SAC / R-CAT-051368-2021-SAC, nofificada el
27 de octubre de 2021, TREN URBANO declard infundado el reclamo del sefior
S, sciialando que segln la visualizacién del reporte de movimientos de la
tarjeta N SN, se verific que el dia 14 de octubre de 2021, solo se efectud el cobro

de cuatro (04) pasajes.

3. El 27 de octubre de 2021, el sefior SMNEEPP interpuso recurso de apelacion contra
la decision contenida en la Carta LR-VMA-004-000223-2021-SAC/R-CAT-051368-2021- -

OSITRAN

£ PR ADOR T LAIEEARTRLTTRS

67 TRSNESDNTE BL T PURED0 Pégina 1ded

fo e




*27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, su Reglamento y modificatorias.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de la Ley N

ficadas en: htips://apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml

La integridad del documento y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser veri

TRIBUNAL DE SOLUGION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
EXPEDIENTE N° 177.2021-TSC-OSITRAN
RESOLUCION N° 80083-2024-TSC-OSITRAN

SAC, sefialando haberse descontado indebidamente de su tarjeta el importe de S/ 1.50
adicional.

El 18 de noviembre de 2021, TREN URBANO elevo al TSC el expediente administrativo y
la absolucion del recurso de apelacion, sefialando que de una nueva revision del reporte
de movimientos de la tarjeta N ENSNESED sc evidencio la presencia de un error técnico,
motivo por el cual se procederia a la devolucion del monto ascendente a S/1.50, conforme
a lo solicitado por el sefior

CUESTIONES EN DISCUSION:

" Las cuestiones en discusion son las siguientes:
i. Determinar la procedencia del recurso de apelacion interpuesto contra la decision
contenida en la Carta LR-VMA-004-000223-2021-SAC/R-CAT-051368-2021-SAC
emitida por TREN URBANO. '

ii. Determinar, de ser el caso, si corresponde amparar el reclamo presentado por el
sefor WIS

ANALISIS DE LAS CUESTIONES EN DISCUSION:

i EVALUACION DE LA PROCEDENCIA DEL RECURSO DE APELACION

En el presente caso, el reclamo del sefior GRS cncuentra referido a que TREN
URBANO habria descontado indebidamente el importe de S/ 1.50 de su tarjeta, supuesto
de reclamo por calidad en el servicio contenido en el literal d) del numeral V.1 de
Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de TREN URBANOQ' y en
el literal c) del articulo 33 del Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de
Controversias del OSITRAN? (en adelante, el Reglamento de Reclamos de OSITRANY); por
lo que en concordancia con el articulo 10 de este tltimo texto normativo, el TSC es
competente para conocer el recurso de apelacion en cuestion.

De conformidad con el numeral VIl.11 del Reglamento de Reclamos de Atencion y
Solucién de Reclamos de Usuarios de TREN URBANQ? y el articulo 59 del Reglamento
de Reclamos del OSITRAN#, el plazo que tiene el usuario para la interposicion del recurso

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO DE LIMA

“ os Usuarios podran presentar Reclamos en los siguienres' casos (...}
d) Reclamas relacionados con la calidad del servicio piblico brindado por el Concesionario., de acuerdo a lo establecido en el Contrato
de Concesién™.

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articulo 33.-
(...) Los reclamos que versen sobre:
¢} La calidad y oportuna prestacion de dichos servicios que son responsabilidad de la Enfidad Prestadora {...)"

Reglamento de Reclamos de TREN URBANO DE LIMA

“VII. 11 Recurso de Apelacion

Procede el recurso de apelacion cuanda la impugnacion a la resolucion emitida por TREN URBANO S.A., se sustente en diferente
interpretacién de las pruebas producida; cuando se trale de cuestiones de puro de derecho; se sustente en una nulidad; o cuando
teniendo nueva prueba, no se opte pore! recurso de reconsideracion.

Fl recurso de apelacién deberd interponerse ante fa Gerencia de Servicio al Cliente de TREN URBANO, en un plazo maxime de
quince (15) dias habiles de notificada la resolucion recurrida, utilizando los canales definidos en el punto VI.1 def presente Reglamento
y, en caso la presentacion del recurso se presente por esciito conforme al formate 3, decumento que forma parte integranie del
presente Reglamento”. -

Reglamento de Reclamos de OSITRAN

“Articuto 59. Interposicion y Admisibilidad del Recurso de Apelacian

OSITRAN
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‘de apelacion es de quince (15) dias habiles desde el dfa siguiente de recibida la

notificacion del acto administrativo que se pretende impugnar.
Al respecto, de fa revisién del expediente administrativo se advierte lo siguiente:

i. La Carta LR-VMA-004-000223-2021-SAC/R-CAT-051368-2021-SAC fue notificada al
sefioriiNANEEER:| 27 de octubre de 2021,

i. - El plazo maximo que el sefior SENEMMNEEE tu o para interponer el recurso de
apelacion vencié el 18 de noviembre de 2021. :

ii. ~ Elsefior R <16 con fecha 27 de octubre de 2021, es decir, dentro del

plazo legal establecido.

Por otro lado, como se evidencia del recurso de apelacion presentado, este se fundamenta
en una diferente interpretacion de las pruebas y. cuestiones de puro derecho, con lo cual
se cumple con lo dispuesto en el articulo 220 del Texto Unica Ordenado de la Ley N°
27444, Ley del Procedimiento Administrative General, aprobado por Decreto Supremo N°
004-2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG).

Verificandose que el recurso de apelacion cumple con los requisitos de admisibilidad y
procedencia exigidos por el marco normativo, corresponde analizar los argumentos de
fondo que lo sustentan. ' '

NI.2.- EVALUACION DE LOS ARGUMENTOS DEL RECURSO DE APELACION

1.

12.

13.

En el presente caso, el sefior NN manifesté que al realizar el pago de cuatro
(4) pasajes con su tarjeta de la Linea 1, TREN URBANO habrfa descontado indehidamente
un pasaje adicional. En tal sentido, solicita la devolucion de dicho pasaje, esto es, el
importe de S/ 1.50. :

Al elevar TREN URBANO el presente expediente al TSC el 18 de noviem'bre de 2021,

manifesté que de una nueva revision del reporte de movimientos de la tarjeta materia de

reclamo, verificaron la existencia de un error téchico, motivo por el cual procederian a
devolver al usuario el monto materia de reclamo. '

Teniendo en cuenta lo expuesto, y observandose que TREN URBANO ha reconacido que
‘se realizd un descuento indebido de la tarjeta N R de| sefior TNEESENEENNN)Or ¢!
monto ascendente a S/ 1.50, corresponde que se ampare el recurso de apelacion
presentado por el sefior ENNENNGEENE dcbiendo TREN URBANO realizar fa devolucion

~correspondiente al importe de S/ 1.50 a favor del sefior ]

En virtud de los considerandos precedentes y, de acuerdo con lo establecido en los articulos 60

y 61 del Reglamento de Reclamos de OSITRANS;

OSITRAN

£ XIS AIKER T [ VAR STRALITUNA

TF PRI OF W YN Pégina 3ded

FI plazo para Ia interposicién del recurso es da guince (15) dias contados a partir de Ja nolificacitn tel acto recurrido o de apiicado el
silencio administrativo”. : : )

TUQ de Ja LPAG

“Articulo 220.- Recurso de apelacién - :

Ef recurse de apelacién se inferpondrd cuando fa impugnacian se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas o
euando se trate de cuestiones de puro derecho, deblendo dirlgirse a la misma autoridad que expidid of acto que se impugna para gue
eleve Jo actuado al superior jeré_rqufco". ’ :

Reglamenito de Reclamos del OSITRAN

"Articulo 60.- Procedimiantos v plazos aplicables
{...] La Resoilucion del Tribunal de Solucion de Confroversias podra:
a} Revocar tofal o parcialmente la resolucion de primera instancia;
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SE RESUELVE:

PRIMERO.- REVOCAR -la decision contenida en la Carta LR-VMA-004-000223-2021-SAC / R-
CAT-051368-2021-SAC, emitida por TREN URBANO DE LIMA S.A.; y en consecuencia, declarar
FUNDADO el reclamo presentado por el sefior NN

correspondiendo realizar la devolucion por el importe de S/ 1.50 a favor del sefior ‘G RNG—G_—
b en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles de recibida la
presente resolucion. : ' _

SEGUNDQ.- REMITIR los presentes actdados a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion a fin
de que actie de acuerdo con sus atribucionas’.

TERCERO.- DECLARAR que con la presente resolucion queda agotada la via administrativa.

CUARTO.- NOTIFICAR la présente resolucion al sefor SENGEGENGRGEEEGRGNERE
YGUIA y al TREN URBANO DE LIMA S.A.

QUINTO.- DISPONER la difusién de la- presente resolucién en el portal ihstitucional.
{www.ositran.goh.pe). . -

Con la intervencién de los sefiores miembros José Carlos Velarde Sacio, Humberto Angel
Zafiga Schroder, Santos Grimanés Tarrillo Flores y Ernesto Luciano Romero Tuya.

_ JOSE CARLOS VELARDE SACIO
. PRESIDENTE ] :
- TRIBUNAL DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y ATENCION DE RECLAMOS
OSITRAN

NT: 2024030158 ) _ _ .
Esta es una copia auténtica imprimible de un documenta electrénico firmado digitalmente, archivado por el OSITRAN,
apiicando io dispuesto por ef Art. 25 de D.S 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S §26-
2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser confrastadas a fravés de la siguienfe direccion web:
https://servicips ositran.cob.pe:8443/SGDEntidades/login.jsp .

b) Confirmar total o parcialmente la resclucion de primera Instancia;
¢) Integrar fa resolucién apelada;
d) Peclarar la nulidad de actuados cuando corresponda”

“Articulo 61.- De la resolucién de segunda instancia - . :
La resolucion que dicte sl Tribunal de Solucion de Cenlroversias, pane fin a la instancia administrativa. No cabe irterposicion de
recurso algune en esta via administrativa. :

Conira Ja resolucitn que dicte el Tribunal de Solucion de Controversias, podra interponerse demanda contencioso administrafiva, de
acuerdo con la legistacion de la materia”. : ’ ’

7 Reglamento General de Supervisién del GSITRAN

“Articulo 2.- Definiciones

() ‘ :

@) Organo Supervisor: Gerencia de OSITRAN encargada de ejecutar aclividades de suparvisién, para verificar el cumplimiento de
una 0 m4s materias, supervisables sobre ja gestion de las Entidades Prestadoras®..
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